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            32  ניהול ידע באגף כללי ניהול ידע הוא איסוף, שימור ושיתוף במידע המצוי במאגרים השונים של חברה/ארגון. מאגרי הידע יכולים להיות בנושאים מגוונים ובשל גיוונם ואופיים השונה חשוב שהידע הצבור בהם ינוהל באמצעות מתודולוגיה מובנית וסדורה. מקצועיות נותני השירות נמדדת ביכולתם להעניק לפונה את המידע הנכון והרלוונטי ביותר עבורו בכול זמן נתון. על כן, כדי לשפר ולתחזק באופן שוטף רמת מקצועיות גבוהה מצד נותני השירות, על הארגון לנהל את הידע המצוי בו ולאפשר איסוף ושיתוף מידע. בנוסף, ניהול ידע תקין מאפשר לארגון להפוך לארגון לומד המשפר את עצמו באופן תמידי, שכן ארגון מוזן ממקורות מידע שונים ומגוונים באופיים, וניהול מידע זה יכול לאפשר לו להפוך לארגון הלומד הן מניסיונו הן מהפונים אליו והן מעובדיו. ניהול הידע מתבצע ע"י איסוף המידע מהמקורות השונים, מיון וקטלוג על פי קטגוריות, הפצה ושיתוף בארגון, קבלת תגובות ומידע מעובדים בארגון, והפצת הידע המצטבר. תהליכים הכרחיים להצלחת ניהול הידע בארגון הינם הטמעה וניהול השינוי. על מנת שניהול הידע יוטמע כראוי וייתן את הערך המוסף לארגון, יש לבצע תהליך זה באופן שוטף ולהפוך אותו לחלק משגרת יומם של העובדים, תוך הטמעת עקרונות ניהול הידע: שיתוף מידע, הפקת לקחים, הנגשת המידע, מניעת אבדן ידע וכדומה. לניהול הידע תועלות רבות, והן: ניצול משאבים פנימיים באופן מכסימלי, צמצום זמן התגובה של נציגי השרות, יכולת התמודדות טובה יותר תוך שימוש בניסיון עבר, שימור ידע והנגשת הידע בארגון לכול דורש.
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32
 ניהול ידע באגף
 כללי
 במאגרים המצוי במידע ושיתוף שימור איסוף, הוא ידע ניהול
 בנושאים להיות יכולים הידע מאגרי חברה/ארגון. של השונים
 בהם הצבור שהידע חשוב השונה ואופיים גיוונם ובשל מגוונים
 ינוהל באמצעות מתודולוגיה מובנית וסדורה.
 את לפונה להעניק ביכולתם נמדדת השירות נותני מקצועיות
 המידע הנכון והרלוונטי ביותר עבורו בכול זמן נתון. על כן, כדי לשפר
 ולתחזק באופן שוטף רמת מקצועיות גבוהה מצד נותני השירות,
 על הארגון לנהל את הידע המצוי בו ולאפשר איסוף ושיתוף מידע.
 לומד לארגון להפוך לארגון מאפשר תקין ידע ניהול בנוסף,
 המשפר את עצמו באופן תמידי, שכן ארגון מוזן ממקורות מידע
 להפוך לו לאפשר יכול זה מידע וניהול באופיים, ומגוונים שונים
 לארגון הלומד הן מניסיונו הן מהפונים אליו והן מעובדיו.
 מיון השונים, מהמקורות המידע איסוף ע"י מתבצע הידע ניהול
 תגובות קבלת בארגון, ושיתוף הפצה קטגוריות, פי על וקטלוג
 ומידע מעובדים בארגון, והפצת הידע המצטבר.
 הטמעה הינם בארגון הידע ניהול להצלחת הכרחיים תהליכים
 וניהול השינוי. על מנת שניהול הידע יוטמע כראוי וייתן את הערך
 אותו ולהפוך שוטף באופן זה תהליך לבצע יש לארגון, המוסף
 ניהול עקרונות הטמעת תוך העובדים, של יומם משגרת לחלק
 הידע: שיתוף מידע, הפקת לקחים, הנגשת המידע, מניעת אבדן
 ידע וכדומה.
 באופן פנימיים משאבים ניצול והן: רבות, תועלות הידע לניהול
 מכסימלי, צמצום זמן התגובה של נציגי השרות, יכולת התמודדות
 הידע והנגשת ידע שימור עבר, בניסיון שימוש תוך יותר טובה
 בארגון לכול דורש.
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 CRM
 ת עו
 צמ
 א ב
 תנו
 לות
 ת וניו
 פל
 הוני
 הקדמה
 משרד החינוך הינו משרד גדול, שני מבין משרדי הממשלה בגודל
 הוא אותה והיקף האוכלוסייה התקציב שהוא אחראי להפעלתו
 חינוך מוסדות אלפי על אחריותו מעצם מאוד מורכב משרת,
 שאמורה ציבורית חינוך מערכת היותו ומעצם ארצית, בפריסה
 יישוביים/קהילתיים מאפיינים של מאוד רחב למגוון מענה לתת
 ועוד.
 ההזדקקות לשירותי החינוך הינה של מרבית הציבור – תלמידים,
 הורים, עובדי הוראה וכל מי שיש לו ממשק ועניין עם מערכת זו -
 ארגוני )בעלויות(, חינוך ארגוני והמקומי, הפוליטי הארצי בהיבט
 מורים ו"בעלי עניין" רבים נוספים.
 והוא הוראה, עובדי 140,000 מעל מעסיק החינוך משרד מטה
 כולל עשרות יחידות מטה, 8 מחוזות, יחידות סמך ועוד, והוא מונה
 כ-2000 עובדים. מערך ארגוני זה כולל מגוון רחב ביותר של תחומי
 התמחות- הן בהיבטים פדגוגיים והן בהיבטים אחרים, "המייצרים"
 למשל(, מנכ"ל )חוזרי המשרד מדיניות את המתעדים מסמכים
 פדגוגיים והנחייה הכוונה ומסמכי )נהלים(, העבודה פרוצדורות
 )קווים מנחים, תלקיטים( ועוד.
 והעקיף בה, ללומדים הישיר החינוך, במערכת הציבורי" "העניין
 למתעניינים בה, גורם למספר גדל והולך של פניות למשרד, המוערך
 במאות פניות ליום של פונים "פנימיים וחיצוניים" המחפשים מענה
 לשאלה וזקוקים לידע עדכני רלבנטי, או המבקשים לקבל "מענה
 מתקן" לתלונה שהם מציגים.
 האגף לפניות ותלונות הציבור, על אף שאינו הגורם היחיד והבלעדי
 המקבל פניות, הוא הגורם העיקרי המופקד על משימה זו.
 ולמען כלל הפונים למשרד, "ניהול הידע" לטובת האגף פרויקט
 בזמינותו לצורך חדשני מענה לתת נועד בהמשך, יוצג אשר
 לכלל אמת בזמן ורלבנטי שלם אמין, עדכני, ידע של והנגשתו
 שהוצגה כפי הארגונית, המורכבות בהינתן - למערכת הפונים
 לעיל.
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 הסיבות שהובילו לבניית מאגר ידע באגף
 טלפוני פניות מוקד ופיתח הקים הציבור ותלונות לפניות האגף
 שנועד לתת מידע לציבור הפונים המבקשים לקבל מידע רלבנטי,
 בנושאים רבים שונים ומגוונים עליהם מופקדת מערכת החינוך.
 של הראשון בשלב הטלפוני, המידע מוקד של המרכזי האתגר
 הקמתו, התמקד ביכולת ליצור מידע עדכני, שלם ורלבנטי שיהיה
 עבור כל וקודם - הפנימיים הצרכנים עבור גם אמת בזמן זמין
 עובדי מוקד שירות חינוך, כדי לאפשר להם לתת לפונים למוקד
 )תלמידים, הורים, עובדי הוראה וגורמים "חיצוניים"(, מידע אמיתי
 ומדויק במסגרת הברורים שהם מבקשים לערוך, והן עבור גורמים
 פנים משרדיים – כגון: ההנהלה הבכירה, גורמי מטה, וגם דוברות
 המשרד )שהינו "לקוח" מרכזי של מוקד המידע(, כדי לאפשר להם
 הן לקבל החלטות והן לבסס את המענים שלהם לתקשורת על
 מידע מעודכן ושלם.
 מול אתגר זה נתקל האגף במספר קשיים, כמפורט להלן:
 פיזור המידע - מידע מצוי אצל גורמים רבים "ברחבי המשרד".
 ושלם הכולל את לו מאגר מידע עדכני גורם מרכזי אחד אין
 אמינים מענים עליהם לבסס שניתן הנדרשים המסמכים כל
 את חייב זה מופע הארגון"(. ברחבי מפוזר )"מידע לפונים
 האגף לפניות ותלונות הציבור להשקיע תשומות ניהוליות רבות
 אליו המידע ומשיכת רלבנטי מידע להם גורמים של באיתור
 )"רודפים אחר המידע"(.
 ואינו משקיע מאמץ מרוכז המשרד אינו ערוך ל"ניהול הידע"
 ל"ידע במשרד שונים מומחים של האישי הידע את להפוך
 ארגוני".
 לא קיימת תשתית מחשובית שתסייע באיתור וריכוז ב"מאגר"
 אחד, ידע שנוצר על ידי הארגון )חוזרים, הנחיות וכד'(. אמנם
 יש חוזרי מנכ"ל שבחלקם ממוחשבים, אך מנוע החיפוש הקיים
 מתוייק נמצא החומר רוב וכן כנדרש, ייעודו את ממלא אינו
 בקלסרים הנשמרים, כאמור, בידי גורמים רבים ושונים במשרד.
 כך נוסח הציבור ותלונות לפניות באגף שגובש הארגוני החזון
 ,on line שהאגף יוכל "בלחיצת כפתור" להנגיש מידע עדכני ואמין
 הן לצרכי המשרד פנימה והן לציבור הרחב, הכולל שלושה קהלי
 יעד עיקריים: תלמידים, הורים ועובדי הוראה.
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 בניית מאגר הידע
 שיטות/מתודולוגיות על מתבססת הרעיון למימוש ה"טכנולוגיה"
 ומערכות מחשוב התומכות "בניהול הידע הארגוני".
 הוחלט על פתרון שייושם ב- 3 שלבים עיקריים:
 א' ב' ג'
 שלב א' – "פרויקט המגירות"
 מאגר של תשתית הוקמה הפרויקט של א' שלב במסגרת
 מסמכים, שתויקו ב"מגירות".
 של בחתך לנושאים ממוין כשהוא החומר נמצא אלה במגירות
 צורך יש אך בתוקף שאינם ומסמכים מחד, עדכניים מסמכים
 בשמירתם, מאידך.
 החומר מקיף כ – 200 נושאים שונים, לרבות נושאים מרכזיים, בהם
 כוח אדם בהוראה, בחינות בגרות, חינוך מיוחד, גני ילדים ועוד.
 נושא הוגדרה מגירה, כאשר בכל מגירה מתויקים מסמכים לכל
 על פי סדר כרונולוגי מהחדש אל הישן. לכול מגירה אינדקס ובו
 מפורטים הנושאים הכלולים בה ומיקומם.
 יוצר יצירה, תאריך כגון: ייחודיים מאפיינים הוגדרו מסמך לכל
 המסמך, מקור המסמך, סוג המסמך וכו'.
 מידע ממוחשב - "מנוע חיפוש"
 מונגש לכל דורש
 סריקת המסמכים "הקשיחים"
 ריכוז וארגון מידע "קשיח"
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 שלב ב' – סריקת המסמכים "הקשיחים"
 שלב ב' הינו שלב סריקת המסמכים "הקשיחים" והוא ראשיתו של
 תהליך שנועד להביא ליצירתו של מאגר מידע וידע ממוחשב אשר
 יהיה זמין ונגיש, בו זמנית, לכל משתמש.
 בעידן כיום, בו החומר האצור במגירות משמש כלי עבודה מרכזי,
 בו גישה מתאפשרת ואין אחד למשתמש מוגבלת אליו הגישה
 החומר של מחשובו כי מובן ממילא שונים. למשתמשים זמנית
 "הקשיח" ימנע גם אובדן מסמכים שיכול שיקרה בעידן המגירות.
 מידע ומערכות תקשוב ומינהל "גיאודע" חברת בשיתוף האגף
 הפרויקט, נפח פורטו ובו הסריקה עבודת את אפיין במשרד,
 עריכתו של החומר, סריקתו, מפתוחו, סידורו ושמירתו.
 שלב ג' – "מנוע חיפוש" מונגש לכל דורש
 שלב זה הוא שיאו של התהליך ועיקרו ביצירת מאגר מידע עדכני
 ואמין על ידי מחשובו של החומר "הקשיח", ובהאחדתו עם החומר
 הממוחשב הקיים. בדרך זו תתאפשר גישה מהירה לכל נושא וזאת
 באמצעות מנוע חיפוש מונגש לכל דורש.
 on-line מאגר מידע זה אשר ינוהל על ידי האגף ויעודכן על ידו
 יאפשר:
 רמת שירות גבוהה יותר לציבור לקוחות מערכת החינוך
 יעילות ואפקטיביות של נותני השירות הן באגף והן במשרד
 שיפור ביכולת קבלת החלטות על בסיס מידע אמין ושלם
 לרבות מידע היסטורי על רצף הזמן
 שיפור בתדמית משרד החינוך
 לסיכום, אין לנו כול ספק כי פרויקט זה של ניהול הידע אותו אנו
 מובילים יביא תועלת רבה הן לעובדי האגף, הן לעובדי המשרד, והן
 לכלל לקוחות מערכת החינוך על סוגיהם השונים שייצאו נשכרים
 ממהלך חשוב זה.
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